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ABSTRACT  

 

Payment Collection has an important role in PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk 

Witel Medan. Payment Collection has the authority to handle the collection of 

accounts receivable and cash income from Indihome customers. This unit is tasked 

with communicating with customers to remind them of their obligations in 

making payments for current month's bills and past due arrears. This study uses 

qualitative methods with primary data types. The results showed that the role of 

Payment Collection is very influential on the cash income of PT. Telekomunikasi 

Indonesia, Tbk Witel Medan. However, there are obstacles faced both from 

customers and from companies, such as network damage, customer data input 

errors and so on. Suggestions from the author for Payment Collection When 

providing information to customers, sales should adjust the information in 

accordance with applicable policies at Telkom so that there are no 

misunderstandings between marketing and billing, and reduce the level of 

customer complaints. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi yang semakin maju dan berkembang membuat 

masyarakat menyadari akan pentingnya mendapatkan informasi dan 

menggunakan internet dalam melakukan komunikasi. Masyarakat membutuhkan 

akses informasi yang dapat diandalkan dan mudah untuk dicapai. Operator 

layanan telekomunikasi menghadapi tantangan tersendiri untuk memenuhi 

kebutuhan informasi dan komunikasi dalam masyarakat. Namun hal ini jelas 

memberikan peluang yang menjanjikan bagi operator layanan telekomunikasi 

untuk menyediakan kebutuhan masyarakat akan informasi, internet dan televisi 

berlangganan dalam menjalankan aktivitasnya (Ningsih, 2020). Kemudahan lain 

yang disediakan oleh operator layanan adalah akses dapat dilakukan melalui media 

laptop dan telepon genggam. Sehingga ruang dan waktu tidak akan menjadi 

batasan lagi dalam melakukan komunikasi dengan berbagai orang dimanapun dan 

kapanpun. 

 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211111091129139
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211109541778012
mailto:daynurhidayah331@gmail.com
mailto:fadhilahahmad@uinsu.ac.id


 

Worksheet: Jurnal Akuntansi, Vol. 2 No.1       2022 | ISSN (P): 2808-8557 / ISSN (E) : 2808-8573 

 

2 
Universitas Dharmawangsa 

 

PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk merupakan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak di bidang jasa pelayanan teknologi informasi, komunikasi 

dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Pada tahun 2015, Telkom melakukan 

transformasi dengan mengeluarkan produk terbaru yaitu IndiHome. IndiHome 

merupakan layanan Triple Play dari Telkom yang terdiri dari Internet on Fiber 

atau High Speed Internet, Telepon Rumah (Phone), dan IPTV (UseeTV Cable) 

dengan tagline 100% Fiber yang mampu menghantar kecepatan hingga 100Mbps. 

Metode pembayaran tagihan dilakukan dengan dua macam cara yaitu prabayar dan 

pascabayar.  

Pelanggan IndiHome menggunakan metode pascabayar dalam membayar 

tagihannya. Metode pascabayar yang dimaksud adalah menggunakan jaringan 

dan fasilitas terlebih dahulu baru kemudian melakukan pembayaran pada tangggal 

yang telah ditentukan setiap bulannya. Penggunaan metode ini tentu akan 

menimbulkan piutang usaha. Piutang ini akan berdampak terhadap piutang tak 

tertagih jika pelanggan tidak melakukan pembayaran tagihan dan bisa saja 

menyebabkan kerugian bagi perusahaan (Asriyanti, 2017). Resiko ini menjadi hal 

yang harus dihadapi perusahaan karena meskipun telah ada kontrak berlangganan 

antara pelanggan dan perusahaan yang menyebutkan bahwa pembayaran tagihan 

paling lama dilakukan setiap tanggal 20 perbulannya, namun ada saja pelanggan 

terlambat melakukan pembayaran. 

Sebagian besar pendapatan PT. Telkom berasal dari pembayaran tagihan 

IndiHome. Hasil wawancara dengan staff unit Payment Collection menyebutkan 

bahwa hampir 67% pelanggan terlambat melakukan pembayaran tagihan. Jika 

piutang yang timbul dari pelanggan ini tidak segera diatasi maka akan berpotensi 

menimbulkan kerugian besar bagi perusahaan dan berdampak terhadap 

pendapatan yang juga akan berpengaruh terhadap perputaran kas perusahaan. 

Payment Collection menjadi bagian penting di PT. Telkom yang mempunyai 

wewenang untuk menangani penagihan piutang dagang dan pendapatan tunai. 

Payment Collection akan melakukan komunikasi dengan pelanggan untuk 

menyampaikan kewajiban pelanggan dalam hal membayar tagihan IndiHome 

bulan berjalan maupun tunggakan yang telah lewat jatuh tempo. 

Berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang diterapkan pada unit 

Payment Collection, kegiatan penagihan akan dilakukan dengan tiga cara yaitu 

pemberitahuan tagihan melalui email atau telepon, pemberitahuan tagihan melalui 

surat atau tagihan diantar langsung oleh team CTB (Caring Teritory Based) ke 

alamat pelanggan. Team CTB merupakan anakan dari unit Payment Collection 

yang bertugas dilapangan atau mendatangi rumah pelanggan dan menawarkan 

layanan WIFI IndiHome kepada masyarakat luas. Selain yang telah disebutkan, 

dalam proses penagihan terdapat prosedur yang harus dilakukan dan ketentuan-

ketentuan yang sudah ditentukan sebelumnya, sehingga proses penagihan dapat 

berjalan dengan baik. Seluruh kegiatan yang dilakukan pada unit Payment 

Collection diproses secara komputerisasi dengan berpedoman pada SOP yang 

ditetapkan. 

Dalam proses penagihan pembayaran kepada pelanggan bukan hal yang 

mudah, terdapat beberapa hambatan yang dihadapi oleh unit Payment Collection. 

Kendala yang sering dialami ialah mengenai data pelanggan yang kurang lengkap, 

seperti nomor telepon salah atau bahkan menghubungi nomor telepon yang bukan 
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bersangkutan. Hal ini membuat customer service tidak dapat menghubungi 

pelanggan dan menyampaikan maksud panggilan agar segera membayarkan 

tagihannya. Untuk mengatasi hal ini, customer service akan memeriksa seluruh 

data yang berkaitan dengan pelanggan melalui situs web yang disediakan agar 

segera mendapat akses untuk menghubungi pelanggan. 

.Beberapa faktor yang menyebabkan pelanggan terlambat membayarkan 

tagihan diantaranya adalah kurang paham mengenai informasi yang disampaikan 

oleh team CTB (Marlina, 2021). Informasi tersebut antara lain adalah 

ketidaktahuan pelanggan mengenai adanya biaya pemasangan perangkat, fungsi 

dari uang deposit, adanya biaya denda yang dibebankan jika pelanggan terlambat 

melakukan pembayaran, tata cara pembayaran tagihan serta tatacara berhenti 

berlangganan. Unit Payment Collection akan menyampaikan informasi secara 

detail kembali kepada pelanggan melalui customer service via telepon atau team 

CTB akan mendatangi secara langsung ke alamat pelanggan untuk memberikan 

arahan dan solusi jika diperlukan. 

 

Akuntansi Keperilakuan 

Akuntansi keperilakuan adalah dimensi akuntansi perilsku manusia dan 
hubungannya dengan pendesainan, penyusunan, dan penggunaan informasi 

akuntansi secara efisien dan efektif untuk mencapai keselarasan tujuan (Supriyono, 

2017). Lingkup akuntansi keperilakuan sangat luas, terdiri dari: (1) aplikasi 
konsep-konsep ilmu keperilakuan pada desain dan penyusunan sistem akuntansi, 

(2) studi reaksi manusia terhadap format dan isi laporan keuangan, (3) cara-cara 
memproses informasi untuk pembuatan keputusan, (4) pengembangan teknik-

teknik pelaporan untuk mengomunikasikan informasi keperilakuan pada para 
penggunanya, (5) pengembangan strategi untuk memotivasi dan memengaruhi 

perilaku, aspirasi dan tujuan manusia yang mengelola organisasi. 
 

Prosedur 
Prosedur adalah suatu urutan kegiatan klerikal yang biasanya melibatkan 

beberapa orang dalam satu departemen atau lebih yang dibuat untuk menjamin 

penanganan secara seragam transaksi perusahaan yang berulang-ulang (Mulyadi, 
2001). Dalam setiap tahapan prosedur akan digunakan dokumen sebagai bukti 

telah terjadi transaksi dan sebagai dasar pencatatan transaksi tersebut. 

 
Piutang 

Piutang adalah klaim perusahaan atas uang , barang atau jasa kepada pihak 
lain akibat transaksi di masa lalu (Alfurkaniati, 2017). Perusahaan telekomunikasi 

memperoleh penghasilan dari penjualan jasa layanan telekomunikasi baik secara 
prabayar maupun pascabayar. Prabayar adalah metode ketika pelanggan ingin 

menggunakan produk atau layanan maka pelanggan harus melakukan transaksi 

pembayaran terlebih dahulu. Sebaliknya, metode pascabayar adalah pelanggan 
menggunakan produk atau layanan terlebih dahulu baru kemudian melakukan 

transaksi pembayaran. Transaksi pembayaran semacam ini disebut dengan piutang 
dagang. 

 
Jenis-jenis Piutang 

Menurut (Alfurkaniati, 2017), berdasarkan jenis dan asalnya piutang dalam 
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perusahaan dapat diklasifikasikan menjadi dua kelompok, yaitu: 

a. Piutang usaha, yaitu piutang yang timbul dari penjualan barang dan 
jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. Dalam kegiatan normal, piutang 

usaha biasanya akan dilunasi dalam jangka waktu 30 hari agar 
diklasifikasikan sebagai aset lancar. 

b. Piutang bukan usaha, yaitu piutang yang timbul bukan sebagai akibat 
dari penjualan barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan. 

 
Tagihan 

Defenisi tagihan dalam akuntansi digunakan untuk menunjukkan klaim yang 
akan dilunasi dengan uang. Sedangkan menurut (Baridwan, 2004) istilah tagihan 

dimaksudkan dengan klaim perusahaan atas uang, barang-barang atau jasa-jasa 

terhadap pihak lain. Tagihan bisa berasa dari berbagai macam sumber, namun 
tagihan dalam jumlah besar biasanya berasal dari hasil penjualan barang dan jasa. 

 
Penagihan Piutang 

Kegiatan penagihan piutang pada PT. Telkom Indonesia dilakukan oleh unit 
Payment Collection. Sedangkan kegiatan untuk menagihkan tagihan disebut 

dengan carring billing. Carring billing dilakukan kepada pelanggan yang 
kemungkinan besar akan melakukan pembayaran tagihan atas layanan yang 

telah dipergunakan. Kegiatan penagihan ini akan memaksimalkan pendapatan 
perusahaan. Ada 4 metode umum yang digunakan untuk meningkatkan penagihan 

terhadap piutang, yaitu : 
1) Melalui pengiriman surat pemberitahuan kepada pelanggan 
2) Menghubungi melalui via telepon 
3) Mencari intervensi oleh bagian hukum perusahaan 
4) Mengajukan gugatan hukum jika pelanggan tidak memenuhi kewajibannya 

 
SOP Penagihan Piutang PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk 

Standar Operasional Prosedur (SOP) penagihan piutang pada PT 

Telekomunikasi Indonesia Tbk adalah sebagai berikut: 

1. Staf billing mencetak invoice beserta bukti tanda terima, lalu diinput ke 

dalam file sebagai rekapan data. Setelah itu dokumen tersebut diserahkan 

kepada driver. 

2. Driver mengirim invoice dan bukti tanda terima kepada customer. Batas 

waktu pengiriman invoice kepada customer paling lambat tanggal 10 setiap 

bulannya. 

3. Driver menyerahkan bukti tanda terima kepada staf billing untuk diupdate 

ke dalam file dan diarsip berdasarkan tanggal.  

4. Staf billing mengupdate status pembayaran tagihan customer dengan 

menggunakan sistem e-info payment sampai tanggal jatuh tempo (due 

date). Tanggal jatuh tempo pembayaran TELKOMSolution yang ditagih 

secara bulanan ditetapkan pada tanggal 20 atau akhir bulan-N atau sesuai 

kesepakatan yang dituangkan dalam Kontrak/Amandemen/Side letter 

dan/atau Payment Agreement dengan customer. 

5. Staf billing menerima bukti transfer atas pembayaran tagihan customer, lalu 

bukti transfer tersebut dikirim ke pusat untuk proses closed bill. Apabila 

tidak ada bukti transfer, maka pihak Telkom akan menghubungi customer 
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yang bersangkutan. 

6. Staf billing mengirim kuitansi sebagai tanda penerimaan kas kepada 

customer. 

7. Apabila customer melalaikan kewajiban membayar biaya-biaya atau 

melewati tanggal jatuh tempo (due date), sesuai kesepakatan yang 

dituangkan dalam Kontrak/Amandemen/Side Letter dan/atau Payment 

Agreement maka customer dikenakan sanksi sebagai berikut: 

a. Denda dihitung per hari kalender sejak akhir jatuh tempo pembayaran, 

dengan denda yang dapat dikenakan sebesar 1% (satu persen) dari total 

tunggakan dengan jumlah denda maksimum sebesar 5% (lima 

perseratus) terhadap total tunggakan. 

b. Dilakukan penyampaian reminding letter pertama untuk keterlambatan 

pembayaran sampai dengan akhir bulan N+1, sebagai dasar peringatan 

keterlambatan pembayaran dan konfirmasi piutang. 

c. Dilakukan penyampaian reminding letter kedua untuk keterlambatan 

pembayaran sampai dengan akhir bulan N+2, sebagai dasar peringatan 

keterlambatan pembayaran dan konfirmasi piutang. 

d. Selama masa reminding letter satu dan dua, customer tidak dikenakan 

pengisoliran namun tetap dikenakan denda sesuai butir a. Pasal ini dan 

tarif biaya langganan bulanan sebesar 100% (seratus perseratus). 

Pengisoliran adalah pemutusan sementara layanan TELKOMSolution 

sehingga sambungan tersebut tidak dapat berfungsi sebagaimana 

mestinya. 

e. Apabila melewati bulan N+2 pembayaran belum ada kepastian 

pembayaran oleh customer, maka akan disampaikan reminding letter 

ketiga selambat- lambatnya 7 (tujuh) hari kalender sebelum 

berakhirnya N+3 disertai konfirmasi bahwa layanan akan diisolir pada 

akhir bulan N+3. 

f. Apabila melewati akir bulan N+3 pembayara belum ada kesepakatan 

kapan akan dilakukan pembayaran oleh customer, maka dalam 7 

(tujuh) hari kalender, pihak Telkom khususnya bagian Finance Billing 

Collection Center akan dilakukan eksekusi pencabutan layanan. 

g. Penyambungan kembali TELKOMSolution dapat dilakuakan apabila 

customer telah menyelesaikan seluruh tunggakan tagihan. 

h. Penyambungan kembali layanan TELKOMSolution sebagai akibat 

pencabutan akan dikenakan biaya pasang kembali sebagai berikut: 

1) Apabila customer melunasi tunggakan dan dendanya kurang dari 3 

(tiga) bulan sejak layanan TELKOMSolution dicabut, maka 

dikenakan biaya pasang kembali sebesar 50% (lima puluh 

perseratus) dari biaya instalasi. 

2) Apabila customer melunasi tunggakan dan dendanya lebih dari 3 

(tiga) bulan sejak layanan TELKOMSolution dicabut, maka 

dikenakan biaya pasang kembali sebesar 100% (seratus perseratus) 

dari biaya instalasi. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Subjek penelitian adalah PT. 
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Telkomunikasi Indonesia Tbk, Witel Medan dengan objek unit Payment 

Collection. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, 

pengamatan menyeluruh serta wawancara secara langsung dengan pihak yang 

terkait dengan unit ini. Jenis data yang digunakan adalah data primer. Tahapan 

analisis data dimulai dari mereduksi data kemudian menganalisis keterangan dan 

informasi serta kesesuaian antara landasan SOP yang diterapkan di perusahaan dan 

informasi yang didapatkan. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
1. Peranan Unit Payment Collection dalam Penagihan Piutang 

Unit Payment Collection melakukan penagihan piutang sesuai dengan SOP 

yang diberlakukan. Tahapan pertama yang akan dilakukan adalah 

mengelompokkan pelanggan menjadi dua kelompok, yaitu pelanggan yang telah 

melakukan pembayaran tagihan lunas dan pelanggan yang melakukan 

pembayaran tagihan. Pengelompokan data ini dilakukan secara otomatis oleh 

sistem yang digunakan. Data pelanggan yang belum membayarkan tagihan akan 

disimpan dalam file yang diberi nama tertentu untuk kemudian dibagikan kepada 

customer service. Customer service akan mengecek ulang kembali data yang telah 

diberikan agar tidak terjadi panggilan menganggu bagi pelanggan yang telah lunas 

namun belum terbaca oleh sistem.  

Setelah pengecekan data pelanggan, customer service akan melakukan 

kegiatan reminding call. Customer service nantinya akan melakukan panggilan 

kepada pelanggan untuk mengingatkan kewajibannya dalam membayar tagihan 

IndiHome. Panggilan ini tidak hanya sekali dilakukan namun 2-3 kali dalam 

sebulan sampai ada tindak lanjut atau keterangan dari pelanggan agar pihak 

Payment Collection dapat mengambil keputusan dan tindakan lanjutan. 

Adapun tahapan kegiatan yang dilakukan oleh customer service dalam 

melakukan penagihan piutang adalah sebagai berikut: 
a. Mengumpulkan data pelanggan aktif IndiHome. 

Data pelanggan yang sudah diolah oleh sistem akan dikumpulkan untuk 

dilakukan tahap pengolahan selanjutnya. Berikut tampilan data pelanggan 

yang akan dicek pada tahap berikutnya.  
 

 
 

Gambar 3.1 Data MS Excel Pelanggan 

 
b. Melakukan pengecekan data pelanggan 
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Pengecekan dilakukan secara menyeluruh terhadap data 

pelanggan indihome baik yang sudah melunasi maupun yang belum 

membayarkan tagihan. Data pelanggan akan dipisahkan menjadi data 

pelanggan lunas dan data belum lunas. Pengecekan data ini dilakukan 

melalui situs e-info payment. 

 

Gambar 3.2 Tampilan Awal Situs e-Info Payment 

 

c. Melakukan reminding call kepada pelanggan yang belum 

membayarkan tagihan  dan sudah mendekati waktu jatuh tempo. 

Situs e-Info Payment akan menyajikan data status pembayaran 

pelanggan serta jumlah tagihan yang akan dibayarkan. 

 

 

Gambar 3.3 Data Tagihan Indihome PelangganMelakukan reminding call 
kepada pelanggan untuk mengetahui apakah WIFI IndiHome pelanggan 

pernah mengalami gangguan jaringan dan semacamnya. 

d. Mencatat hasil reminding call pelanggan pada MS Excel yang telah 
disediakan dengan keterangan berikut: 

1) Lunas apabila status pembayaran pelanggan tercatat lunas pada situs 

e-Info Payment 

2) RNA (Ring Not Answer) apabila nomor telepon yang dihubungi 

berdering tapi pelanggan tidak menjawab panggilan 
3) Akan dibayar apabila pelaggan berjanji akan membayar tagihan segera 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211111091129139
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4) Tidak dapat dihubungi apabila nomor telepon pelanggan salah, berada 

diluar jaringan, dan panggilan ditolak 

5) Pemutusan apabila pelanggan mengajukan pemutusan dan sudah 

dilakukan pencabutan 

6) Ada gangguan apabila pelanggan mengeluh mengenai jaringan lelet dan            

WIFI mati 

 
2. Peranan Unit Payment Collection dalam Menangani Keluhan Pelanggan 

Keluhan pelanggan mengenai jaringan IndiHome bermacam-macam, mulai 

dari sinyal dari jaringan WIFI IndiHome yang tidak stabil, besaraan denda yang 

harus dibayar ketika pembayaran tagihan melewati tanggal jatuh tempo, pelanggan 

yang merasa terganggu dengan panggilan pengingat dari customer service, sistem 

yang lambat merespon ketika pelanggan melakukan transaksi pembayaran tagihan 

dan lain semacamnya. Menangani keluhan pelanggan semacam ini bukanlah hal 

yang mudah bagi customer service dan unit Payment Collection.  

Diperlukan teknik tersendiri dan tahapan yang benar agar dapat mengambil 

tindakan yang tepat. Pelanggan sering marah-marah ketika haknya merasa tidak 

terpenuhi, namun tidak paham mengenai konrak berlangganan yang telah 

disepakati oleh pihak pelanggan dan pihak perusahaan. Tidak jarang, customer 

service mendapat makian dari pelanggan yang komplain. Hal seperti ini sudah 

biasa dihadapi oleh customer service, namun diperlukan juga mental dan 

keberanian untuk menjawab semua pertanyaan pelanggan yang terkadang 

menempatkan kesalahan sepenuhnya kepada pihak Telkom. 

Langkah-langkah yang dilakukan customer service dalam menangani 
keluhan pelanggan, yaitu: 

a. Mendengarkan keluhan dengan baik dan memberikan perhatian dan fokus 

secara penuh agar dapat memahami keluhan yang disampaikan pelanggan. 

b. Jangan menyela ketika pelanggan berbicara, biarkan mereka 

menyampaikan masalah yang sedang mereka hadapi. 

c. Meminta maaf dengan sopan, bukan karena kesalahan yang telah kita 

lakukan, tetapi karena pelanggan telah mengalami hal yang tidak 

menyenangkan ketika menggunakan jasa yang kita tawarkan. 

d. Sampaikan solusi yang bisa ditawarkan untuk memperbaiki masalah yang 

telah pelanggan alami dan mengambil tindakan pencegahan segera agar 

masalah semacam ini tidak terulang kembali. 

e. Menyampaikan terimakasih kepada pelanggan karena telah 

memberitahukan kelemahan jasa yang kita tawarkan agar dapat segera 

diperbaiki. 

 
3. Peranan Unit Payment Collection dalam Meminimalisir Tunggakan 

Pelanggan 
Jumlah pelanggan yang terlambat melakukan pembayaran tagihan mencapai 

67% dari keseluruhan pelanggan yang menggunakan layanan WIFI IndiHome. 

Hal ini menjadi tantangan bagi unit Payment Collection untuk menangani 

bahkan melakukan berbagai macam upaya agar perusahaan tidak sampai 

mengalami kerugian. Upaya umum yang dapat dilakukan adalah memberikan 

surat peringatan, denda telat bayar, isolir dan pemutusan layanan. Selain upaya 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211111091129139
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211109541778012
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tersebut, unit Payment Collection juga memberikan ketegasan bahwa pelanggan 

tidak mematuhi kontrak berlangganan akan yang disepakati akan mendapat 

tindakan lanjutan dari jalur hukum. 

Tunggakan yang diciptakan oleh pelanggan memang tidak dapat dihindari 

karena metode pembayaran pascabayar yang telah ditetapkan. Sebagai alternatif 

pencegahan tunggakan melewati 3 bulan, unit Payment Collection hendaknya 

merancang sebuah sistem yang dapat menautkan rekening pelanggan dan jumlah 

tagihan yang harus dibayarkan perbulannya. Karena secara tidak langsung hal ini 

dapat menjadi pengingat bagi pelanggan agar segera membayarkan tagihannya 

ketika baru gajian atau semacamnya.  

Ketika melewati tanggal jatuh tempo maka jumlah tagihan akan otomatis 

terbayarkan. Sarana ini masih menjadi rancangan dan belum sepenuhnya 

diterapkan, karena perlu persetujuan dari pihak pelanggan. Mengingat rekening 

merupakan privasi dari pelanggan yang bisa saja menimbulkan hal-hal yang 

bersifat negatif. 

 
KESIMPULAN  

Prosedur penagihan piutang yang diterapkan di unit Payment Collection 

sudah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang diberlakukan. 

Berdasarkan SOP yang berlaku kegiatan penagihan piutang yang dilakukan oleh 

unit Payment Collection melalui tiga cara yaitu pemberitahuan tagihan melalui 

email atau telepon (reminding call) dilakukan oleh customer service, 

pemberitahuan tagihan melalui surat atau tagihan diantar langsung oleh team CTB 

(Caring Teritory Based) ke alamat pelanggan. 

Peranan unit Payment Collection bukan hanya untuk mengingatkan 

pelanggan terhadap tunggakan IndiHome pelanggan, tetapi unit Payment 

Collection juga harus senantiasa sabar dalam menghadapi keluhan pelanggan dan 

harus sigap dalam membantu pelanggan yang memiliki masalah pada jaringan 

IndiHome dan bijaksana dalam memberikan solusi kepada pelanggan yang 

memiliki permasalahan pada jaringan IndiHome seperti komplain dari pelanggan 

yang merasa tidak puas dengan jaringan IndiHome. 

Tunggakan dari pelanggan merupakan resiko yang harus dihadapi 

perusahaan karena pembayaran tagihan menggunakan metode pascabayar. Untuk 

meminimalisir tunggakan dari pelanggan, unit Payment Collection melakukan 

berbagai upaya agar pelanggan segera melakukan transaksi pembayaran tagihan 

dan dapat menggunakan layanan jasa WIFI IndiHome tanpa mengalami gangguan. 
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